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Introducao

A Unimed Ceard contratou uma pesquisa quantitativa para avaliar a satisfacao dos beneficiarios, em
atendimento aos critérios da Instrucao Normativa DIDES 68/2017 da Agéncia Nacional de Salde
Suplementar.

As informacdes obtidas possibilitarao atender as exigéncias da Dimensao 3 do Programa de Qualificacao
das Operadoras (PQO), além de trazer insumos para aprimorar as agoes de melhoria continua da qualidade
dos servicos por parte das OPS e gerar subsidios para as acdes regulatdrias por parte da ANS.

Contratante
UNIMED DO CEARA - FEDERACAO DAS SOCIEDADES
Obijetivo COOPERATIVAS MEDICAS DO ESTADO DO CEARA LTDA
, , _ . Registrada sob n.° 321958 na ANS
. Avaliar a satisfacao dos beneficiarios da 5
) . : . Execucdo
Unimed Ceara com 0S servicos

- Zoom Inteligéncia em Pesquisas
prestados pela Operadora. 2 =

Responsavel Técnico
Estatistica: Priscila Alves Batista
CONRE: 9408-A

A Zoom Inteligéncia em Pesquisas foi a empresa responsavel pela Auditoria Independente
execucdo desta pesquisa de satisfacdo, junto aos beneficidrios da Empresa: Kerygma Assessoria e Treinamento

Unimed Ceara, atendendo os critérios exigidos pela ANS. Estatistica: Joana Paula Machado
CONRE: 8920 - A
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Metodologia

Pesquisa Quantitativa

O método adotado € o guantitativo. Ele é
especialmente  projetado  para gerar
medidas precisas e confiaveis, permitindo
uma analise estatistica e projecao dos
resultados.

Universo e PUblico-Alvo
53.175 beneficiarios do plano da Unimed
Ceara, com 18 anos de idade ou mais.

Tipo de Amostra

Amostragem estratificada proporcional, de
modo a contemplar o perfil relativo a
dispersao socio demografica da carteira de
beneficiarios. Apds a determinacao dos
estratos, & realizado o sorteio da amostra
aleatdria simples de cada estrato.

Tamanho da Amostra:
600 entrevistas.

Erro Amostral:
4,0%, com nivel de confianca
de 95%.

Instrumento:
Questionario fornecido pela
ANS.

Técnica:

Entrevistas por telefone (CATI).

Planejamento da Pesquisa:
Janeiro de 2021.

Periodo da Coleta:
23/02/2021a 29/03/2021.

Z00m

INDICADORES

Para interpretacao dos
Resultados, adotou-se o©s
seguintes indicadores:

Top2Box: soma dos dois
escores mais altos,
utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.

Bottom2Box: soma dos
dois escores mais baixos,
utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.



Metodologia

CONDUGCAO DA PESQUISA

Os critérios metodoldgicos adotados nesta pesquisa estao descritos na Nota Técnica. O controle de gualidade interno realizou
escuta de 50% das gravacoes a fim de identificar a necessidade de substituicao e ou reorientacao dos entrevistadores. Todos
0s questionarios foram devidamente criticados, garantindo 100% de consisténcia das respostas obtidas.

O total de beneficiarios da Unimed Ceara € 72.198 vidas. Para a pesquisa foram considerados apenas os beneficiarios com 18
anos ou mais, totalizando 53.175 cadastros. Foram abordados 14.916 beneficiarios identificados conforme abaixo:

. status_________________________| Beneficiirios contatados

i) Questionario concluido 616

ii) O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa 388 . o

.. ... .. . .. *Considerando telefone invalido,

iii) Pesquisa incompleta - beneficiario desistiu no meio do questionario 22 . N

. - . P . o 13.778 responsavel ausente, telefone nao

iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario . atende/ocupado e beneficiario nao

v) Outros** 112 localizado. Foram realizadas até 3 tentativas

Beneficidrio ndo contatado 38.259 de contato em dias e horéarios alternados.
Taxa de respondentes 4% ** Beneficiario incapacitado.

Em relacao ao item (i), 16 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade devido ao fornecimento de informacoes
inconsistentes por parte do beneficiarios ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos. Em caso de recusa ou
beneficiario incapacitado, itens (ii) e (u), 0 entrevistador registrava a informacao e o beneficiario era retirado da listagem. Nas
situacdes em gue o beneficiario nao foi localizado no momento do contanto, item (iv), a informacao também foi registrada.
Foram realizadas até 3 tentativas de contato em dias e horarios alternados. Caso nao tenha sido possivel localizar o contato,
este era retirado da listagem e substituido por outro sorteado. A gualidade do mailing de beneficiarios da Unimed Ceara
possibilitou a condugao da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de acdes adicionais para
atualizacao de cadastro ou sensibilizacao dos beneficiarios. «



Metodologia

CONDUGCAO DA PESQUISA

Qualidade do cadastro de beneficiarios

As entrevistas foram realizadas conforme disponibilidade dos beneficiarios sorteados. Foram realizadas em média 3
tentativas de contato com cada beneficiarios sorteado em dias e horarios alternados, qguando a entrevista nao era
efetivada dentro das 3 tentativas era realizado um novo sorteio. A gualidade do mailing de beneficiarios da Unimed Ceara
possibilitou a conducao da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de agcdes adicionais
para atualizacao de cadastro ou sensibilizacao dos beneficiarios.




Metodologia

CONDUCAO DA PESQUISA

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populacao aluo antes do sorteio da amostra.

- O beneficiario, com 18 anos ou mais, incapacitado de responder a pesquisa foi substituidos por outro respondentes sorteado.

- O responsavel técnico da pesquisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de definir a melhor amostragem, forma de coleta
de dados, numero de tentativas, representatividade da amostra, seguranca dos dados, bem como resguardar as boas praticas,
principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas tanto pelo Conselho de Estatistica quanto pelo Documento Técnico.

- A participacao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, nao houve condugao ou COercao para a participagao na pesquisa.

- Nao foi utilizada nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindes aos beneficiarios.

- Os beneficiarios que participaram foram informados que a pesqguisa seguia as diretrizes exigidas pela ANS - Agéncia Nacional
de Saude Suplementar, que a entrevista era gravada e que o beneficiario poderia ser contatado posteriormente para controle
de gualidade e auditoria da pesguisa.

- Instrucao e treinamento dos entrevistadores, com aplicacao simulada da entrevista, com posterior escuta para identificacao
de oportunidades de melhoria no processo.

- Entrega por parte da supervisao dos mailings de beneficiarios fracionados de unidades amostrais (beneficiarios) a serem
abordados.

- Agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos beneficiarios. Nas situacdoes em que O beneficiario no
primeiro contato ja se mostrou disponivel, a entrevista foi realizada.

- Todos os contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicacao efetiva da entrevista e recusa por parte dos beneficiarios
foram contabilizados em sistema de controle preenchido pelos entrevistadores e conferidas e consolidadas pelo supervisor de
pesquisa.

- Por fim, todas as medidas citadas acima foram desenvolvidas a fim de evitar qualguer participacao fraudulenta ou desatita. |



Metodologia

CONDUCAO DA PESQUISA

Politica de Seguranca:
- Seguindo o codigo de ética gue rege a atividade de pesguisa de mercado, todos os dados recebidos, trabalhados e
armazenados sao considerados como confidenciais. Os dados brutos, como o mailing de beneficiarios, sao de acesso apenas
de um grupo restrito com acompanhamento do Responsavel Técnico. Os entrevistadores tem acesso aos dados do
beneficiario apenas no momento do contato, esta interacao é realizada através de um sistema interno que nao permite
copiar ou realizar download das informacoes.
- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados é criptografado, além disso as senhas de acesso sao
renovadas automaticamente para acompanhar as permissdoes de acesso.
- Todos 0s profissionais com acesso aos dados do projeto de pesqguisa, independente do nivel de acesso, assinam termo de
confidencialidade prevendo:
- manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informacgoes, técnicas ou nao, que lhe tenham sido
confiadas para o perfeito e completo atendimento do propdsito referido ao projeto de pesquisa;
- Nao utilizar em proveito proprio, divulgar ou comercializar ou transferir a terceiros informacoes confidenciais;
- devolver imediatamente todo e qualguer material ou documentacao de trabalho que eventualmente lhe tenha
sido conflada nos termos do projeto de pesquisa.
- As gravacoes ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de Firewall;
- A Zoom Inteligéncia em Pesquisas conta com sistema de seguranca de acesso através de barreiras de protecao, Firewall
PfSense gue possui uma politica de acesso através de logon por perfil. O acesso externo a rede é totalmente blogueado.




Metodologia

CONDUGCAO DA PESQUISA

Erros Nao Amostrais:
Os erros nao amostrais sao 0s cometidos durante o processo de pesguisa gue nao sejam oriundos do tamanho e do
processo de selecao da amostra.

As principais fontes de erros nao amostrais sao: definicao errada do problema de pesquisa, definicao errada da populagcao
de pesquisa, definicao parcial da populacao de pesquisa, nao resposta, instrumento de coleta de dados, escalas,
entrevistadores, entrevistados, inferéncias causais improprias, processamento, analises e interpretacao.

Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros nao amostrais, posto que a base de informacoes
repassada pela Operadora condiz com a situacao real no momento em que a pesquisa fol realizada, o questionario utilizado
fol elaborado e padronizado pela ANS e a aplicagcao do mesmo se da por meio de sistema automatizado proprio com o
gue nao ha forma dos entrevistadores alterarem a sequéncia das perguntas, ou encerrarem a entrevista antes de todos os
qguestionamentos terem sido concretizados.

Sob o aspecto procedimental, a distribuicao de lotes pequenos de entrevistas por periodo de trabalho impede, da mesma
forma, que entrevistadores avancem para o cadastro de reserva antes de serem esgotadas todas as tentativas previstas.



Perfil da
AMmostra




Perfil da Amostra Ze®m

35,50% 40 anos

15,17%

Género Faixa Etaria
52,17% 47,83%

O

27,67%

14,33%
7,33%

Del8a24 De25a34 De35a49 Deb0abs5 Maisde 65

anos anaos anos SIRION anos
Perfil Tipo de Plano
Tit“'i‘r Dependente Juridico (PJ) .
77,17% 22,83% 64,17% Fisico (PF)
35,83%

Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%



Perfil da Amostra

Cidade

Fortaleza [ NN /2,00%
Caucaia [ 10,33%
iguatu [l 4,83%
Sao Gongalo do Amarante W 467%
Crateus W 3,00%
Quixada N 2,67%
ltapipoca [ 2,50%
Maracanau | 2,00%
Limoeiro do Norte | 1,83%
Eusébio [11,67%
Taua 01,67%
Tabuleiro do Norte | 1,50%
Outras cidades | NN 21,33%

Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95%




Atencao a Saude




Atencao a Saude ze®m

Nos 12 Gltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde ‘ '
(por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de satde Top2Box* Bottom2Box*
quando necessitou? 77,33% 22,67%
*Considerando os beneficiarios que
51,83% souberam avaliar (494)
‘ Por Perfil
Plano
17,17% 0
“ 83% 0 15,50% o) DF
- _150% - 2,17% 77,00% 77,90%
Sempre A maioriadas As vezes Nunca Nao procurou Nao soube .
Genero

vezes nos Ultimos 12 avaliar . —
Masculino Feminino

meses
72,44% 81,41%

225 269
Pouco mais de um décimo nao utilizou o plano nos dltimos 12 meses. Considerando os
peneficiarios que avaliaram, a maioria conseguiu ter cuidados de saldde por meio do seu Faixa Etaria
plano guando necessitou. Quase um guinto encontrou dificuldade ocasional.
77,78% 75,38% 79,58%

153 199 42

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95% «



Atencao a Saude

Nos 12 Gltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satde (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saide quando necessitou?
- Estatisticas -

- _ Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior
Sempre 31 51,83% 2,04% 4,00% 47,84% 55,83%
A maioria das vezes 71 1,83% 1,32% 2,58% 9,25% 14,42%
As vezes 103 17,17% 1,54% 3,02% 14,15% 20,18%
Nunca 9 1,50% 0,50% 0,97% 0,53% 2,47%
Nao procurou nos 93 15,50% 148% 2.90% 12,60% 18,40%
altimos 12 meses
Nao soube avaliar 13 2,17% 0,59% 1,16% 1,00% 3,33%



Atencao a Saude ze®m

Nos Ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (atendimento ‘ '
de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano Top2Box* Bottom2Box*
de salde assim que precisou? 85,86% 14,14%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (304)

46,50%
37,00% g Por Perfil
Plano
6,50% 5,83% i P
9L 70 /0270 9 2,83% 86,63% 84,31%
I s 0 b e =
Sempre A maioriadas Asvezes Nunca Nao precisou Nao soube R
Genero

VezZes nos Ultimos 12 avaliar " " S
meses ascu INO eminino

84,67% 87,01%

150 154
Quase metade dos beneficiarios nao necessitou de servicos de atencao imediata. Entre Faixa Etaria
OS que utilizaram, a maloria conseguiu ter acesso sempre ou na maioria das vezes. 18a30 31a45 46 +
89,58% 85,40% 81,69%

96 137 /]

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95% «



Atencao a Saude

Nos Ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (atendimento de urgéncia ou emergéncia),
com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saldde assim que precisou?
- Estatisticas -

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior
Sempre 222 37,00% 1,97% 3,86% 33,14% 40,86%
A maioria das vezes 39 6,50% 1,01% 1,97% 4,53% 8,47%
As vezes 35 5,83% 0,96% 1,88% 3,96% 7,71%
Nunca 8 1,33% 0,47% 0,92% 0,42% 2,25%
Nao precisou nos 279 46 50% 2.04% 3.99% 42,51% 50,49%
altimos 12 meses
Nao soube avaliar 17 2,83% 0,68% 1,33% 1,51% 4,16%



Atencao a Saude

Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de
salde (por exemplo carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo Por Perfil
sobre a necessidade de realizacao de consultas ou exames preventivos, tais como:

mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, etc.? Azl

PJ PF
7,01%  5,12%
385 215
Género

Masculino Feminino

Sim Menos de um décimo dos entrevistados

6,33% recebeu algum tipo de comunicacao 7,32%  5,43%
B da Operadora convidando e/ou 287 313
Nao esclarecendo sobre a necessidade de
78,83% realizacao de consultas ou exames Faixa Etaria
) | preventivos. 18230 31a45 46+
Nao soube avaliar/ 6,84% 5,88% 6,40%
190 238 172

Nao lembra - 14,83%

Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%



#

Atencao a Saude

Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano de saude (por exemplo carta, e-
mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de consultas ou
exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, etc.?
- Estatisticas -

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior
Sim 38 6,33% 0,99% 1,95% 4,38% 8,28%
Nao 473 78,83% 1,67% 3,27% 75,56% 82,10%

Nao soube 89 14,83% 1,45% 2.84% 11,99% 17.68%
avaliar/Nao lembra




Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em saide recebida (por

exemplo atendimento em hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

44,17%
28,67%
12,17%
8,83% '
/ 9 9 3,83%
. 5 100% e
Muito bom om Regular Ruim Muito ruim Nao Nao soube
recebeu avaliar
nos Ultimos

12 meses

A satisfacao com a atencao em salde recebida € elevada. Entre aqueles que avaliaram,

a Mmaioria classificou o atendimento recebido como Muito Bom ou Bom.

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0%

Nivel de confianca: 95%

Zeom
& "

Top2Box* Bottom2Box*
86,71% 2,78%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (504)

g Por perfil

Plano
PJ PF

88,27% 83,89%
324 180

Género

Masculino Feminino

86,44% 86,94%
236 268

Faixa Etaria

18a30 31a45 46 +

89,44% 82,52% 89,78%
167 206 137




Atencao a Saude

Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em sadde recebida (por exemplo atendimento em
hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
- Estatisticas -

Base Proporcao Erro Padrao Erro .Limi:ce Limit.e
Amostral inferior superior

Muito bom 172 28,67% 1,85% 3,62% 25,05% 32,29%
Bom 265 44,17% 2,03% 3,97% 40,19% 48,14%
Regular 53 8,83% 1,16% 2,27% 6,56% 11,10%
Ruim 8 1,33% 0,47% 0,92% 0,42% 2,25%
Muito ruim 6 1,00% 0,41% 0,80% 0,20% 1,80%
Naorecebeu nos 73 12,17% 1,33% 2,62% 9,55% 14,78%

altimos 12 meses
Nao soube avaliar 23 3,83% 0,78% 1,54% 2,30% 5,37%




Atencao a Saude

Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos
credenciados pelo seu plano de sadde (por exemplo: médicos, psicologos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratoérios e outros) por meio fisico ou digital (por
exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

29,00% 27,50%
14, 50% 12.50%
(0}
6,67% 5,83% 4.00%
I —
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nao acessou Nao soube
a lista avaliar

Quase um terco dos beneficiarios nao acessou ou Nao soube avaliar a lista de
prestadores credenciados. Entre os que avaliaram, mais da metade atribuiu Muito Bom
ou Bom para a facilidade de acesso a lista.

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95%

Zeom
& "

Top2Box* Bottom2Box*
63,50% 18,25%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (411)

‘ Por Perfil

Plano
PJ PF

66,54%  58,44%
257 154

Género

Masculino Feminino

65,80% 61,47%
193 218

Faixa Etaria

18a30 31a45 46 +

65,87% 57,63% 70,37%
126 177 108




Atencao a Saude

Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de
salde (por exemplo: médicos, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

- Estatisticas -

Base Proporcao Erro Padrao Erro .Limi:ce Limit.e
Amostral inferior superior

Muito bom 87 14,50% 1,44% 2,82% 11,68% 17,32%
Bom 174 29,00% 1,85% 3,63% 25,37% 32,63%
Regular 75 12,50% 1,35% 2,65% 9,85% 15,15%
Ruim 40 6,67% 1,02% 2,00% 4,67% 8,66%
Muito ruim 35 5,83% 0,96% 1,88% 3,96% 7,71%
Nao acessou a lista 165 27,50% 1,82% 3,57% 23,93% 31,07%
Nao soube avaliar 24 4,00% 0,80% 1,57% 2,43% 5,57%




Canais de
Atendimento




Canais de Atendimento

Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de sadde (exemplo SAC,

presencial, aplicativo de celular, site da operadora na internet ou por meio
eletronico), como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informacgodes de que precisava?

38,33%

22,83%

16,33%

11.17% .
I ]

Muito bom Bom Regular Ruim

Muito ruim Nao acessou Nao soube
nos Ultimos avaliar
12 meses

Cerca de um guinto dos beneficiarios nao utilizou ou nao soube avaliar os canais de
atendimento. Entre os gue avaliaram, a maioria atribuiu Muito Bom ou Bom para o
acesso as informacoes de gue precisava.

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0%

Nivel de confianca: 95%

Zeom
& \ g

Top2Box* Bottom2Box*
77,92% 7,86%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (471)

g Por Perfil

Plano

PJ PF

79,24% 75,82%
289 182

Género

Masculino Feminino

70,72%  84,34%
227 249

Faixa Etaria

18a30 31a45 46 +

78,08% 78,00% 77,60%

146 200 /2E



Canais de Atendimento

Nos Gltimos 12 meses, qguando vocé acessou seu plano de saltde (exemplo SAC, presencial, aplicativo de
celular, site da operadora na internet ou por meio eletronico), como vocé avalia seu atendimento,
considerando o acesso as informacoes de que precisava?
- Estatisticas -

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior

Muito bom 137 22,83% 1,71% 3,36% 19,47% 26,19%
Bom 230 38,33% 1,98% 3,89% 34,44% 42,22%
Regular 67 M,17% 1,29% 2,52% 8,65% 13,69%
Ruim 21 3,50% 0,75% 1,47% 2,03% 4,97%
Muito ruim 16 2,67% 0,66% 1,29% 1,38% 3,96%
el e lines 98 16,33% 151% 2,96% 13,38% 19,29%
altimos 12 meses
Nao soube avaliar 31 5,17% 0,90% 1,77% 3,40% 6,94%




Canais de Atendimento Zeom

Por Perfil
Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgao para o seu plano de saude Plano
(nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale PJ PF
Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) vocé teve sua demanda resolvida? 12,99% 16,74%

5,97% 12,09%
75,06% 65,58%
5,97% 5,58%

385 2I5
Género

Masculino Feminino

14,63% 14,06%

Sim
14,33%

Nao

817% Pouco mais de um quinto registrou 6,97% 9,27%
’ reclamacao na Operadora. Entre os 70,73% 72,52%
. reclamantes, 64% tiveram a sua 7,67% 4,15%
N/ac') reclamou nos demanda resolvida. 287 313
ultimos 12 meses Faixa Etaria
71,67%
9,47% 18,07% 14,53%
Nao soube avaliar / Nao lembra 4,74% 7,98% 12,21%
5,83% 78,42% 68,49% 68,60%

7,37%  5,46%  4,65%

190 238 17
Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%



Canais de Atendimento

Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de saude (nos canais de atendimento
fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) vocé
teve sua demanda resolvida?

- Estatisticas -

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior

Sim 86 14,33% 1,43% 2,80% 11,53% 17,14%
Nao 49 8,17% 1,12% 2,19% 5,98% 10,36%
Nao reclamou nos 430 71,67% 1,84% 3,61% 68,06% 75,27%
altimos 12 meses
NEOFEUlSE 35 5,83% 0,96% 188% 3.96% 7.71%

avaliar/Nao lembra




Canais de Atendimento

Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude (por

exemplo: formulario de adesao, alteragao do plano, pedido de reembolso, inclusao de
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

45,83%

21,17%
15,33%
7,83% 7,50%
- _ ],50% 0,83% -
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca Nao soube
preencheu avaliar
documentos

Considerando os beneficiarios gue souberam avaliar os documentos e formularios
exigidos pela Operadora, a maioria atribuiu Muito Bom ou Bom para a facilidade no
preenchimento e enuio. Vale ressaltar gue mais da metade da amostra nunca preencheu
Ou Nao soube avaliar.

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95%

Zeom
& \ g

Top2Box* Bottom2Box*
74,68% 6,01%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (233)

‘ Por Perfil

Plano
PJ PF
76,83% 69,57%
164 69
Género
74,80% 74,55%
23 110

Faixa Etaria

18a30 31a45 46 +

79,01% 71,43% 74,47%
81 105 47



Canais de Atendimento

Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satde (por exemplo: formulario de
adesao, alteracao do plano, pedido de reembolso, inclusdao de dependentes) quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

- Estatisticas -

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior
Muito bom 47 7,83% 1,10% 2,15% 5,68% 9,98%
Bom 127 21,17% 1,67% 3,27% 17,90% 24,44%
Regular 45 7,50% 1,08% 2,11% 5,39% 9,61%
Ruim 9 1,50% 0,50% 0,97% 0,53% 2,47%
Muito ruim 5 0,83% 0,37% 0,73% 0,11% 1,56%
NLIER [SEEETE 275 45,83% 2,03% 3,99% 41,85% 49,82%
documentos

Nao soube avaliar 92 15,33% 1,47% 2,88% 12,45% 18,22%




lacao Geral
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Avaliacao Geral zeom
b \g

Top2Box* Bottom2Box*
86,19% 3,32%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (572)

47,00% .
‘ Por Perfil
35,17%
Plano
PJ PF
10,00% 87,40% 84,06%
2 ]7% 1.00% 4,67% 365 207

Género

Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nao soube . -
avaliar Masculino Feminino

85,50% 86,80%
269 303

Como vocé avalia o seu plano de satude?

A satisfacao com o plano da Unimed Ceara ¢ elevada.
A maioria atribuiu 0 conceito Muito Bom ou Bom para gualificar o plano. Faixa Etaria

18a30 31a45 46 +

92,74% 83,12% 83,33%
179 23] 162

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95% «



Avaliacao Geral

Como vocé avalia o seu plano de saude?
- Estatisticas -

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior
Muito bom 211 35,17% 1,95% 3,82% 31,35% 38,99%
Bom 282 47,00% 2,04% 3,99% 43,01% 50,99%
Regular 60 10,00% 1,22% 2,40% 7,60% 12,40%
Ruim 13 2,17% 0,59% 1,16% 1,00% 3,33%
Muito ruim 6 1,00% 0,41% 0,80% 0,20% 1,80%

Nao soube avaliar 28 4,67% 0,86% 1,69% 2,98% 6,35%




Avaliacao Geral zeom
- \ g

Recomendaria* Nao recomendaria

76,08% 4,51%

64,00% *Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (577)

‘ Por Perfil

Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

Plano
PJ PF
14,33% 80,65% 68,10%
9,17% 367 210
4,33% 4,33% 3,83%
] — —— )
Genero
Definitivamente Recomendaria Indiferente  Recomendaria Nao Nao soube
recomendaria com Ressalvas recomendaria avaliar 74,73% 77,30%
273 304
A maior parte dos entrevistados recomendaria o plano da Unimed Ceara, Faixa Etaria
pouco mais de um décimo faria alguma ressalva no momento da indicacao e apenas 18a30 31a45 46 +

4 51% nao o recomendariam, considerando as respostas validas. 82.87% 72.61% 73.49%
b b b

181 230 16
Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95% «



Avaliacao Geral

Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
- Estatisticas-

- - Erro Limite Limite
Base Proporcao Erro Padrao . . .
Amostral inferior superior

Definitivamente 55 9.17% 118% 2.31% 6,86% 1,48%
recomendaria
Recomendaria 384 64,00% 1,96% 3,84% 60,16% 67,84%
Indiferente 26 4,33% 0,83% 1,63% 2,70% 5,96%
MRS SR 86 14.33% 143% 2.80% 11,53% 17.14%
Ressalvas
Nao recomendaria 26 4,33% 0,83% 1,63% 2,70% 5,96%

Nao soube avaliar 23 3,83% 0,78% 1,54% 2,30% 5,37%




Conclusoes




Pode-se concluir que, no geral, 0s beneficiarios nao

— . . d encontraram dificuldade de acesso aos servicos da Unimed
AtengaO a Sa U e Ceara. Entre os que buscaram cuidados, como consultas,
exames ou tratamentos, a maioria conseguiu atendimento
sempre ou na maioria das vezes gue precisou. Quase um

guinto declarou que encontrou dificuldade ocasional. O
Top2Box obtido foi de 77,33%.

Quase metade da amostra nao utilizou servicos de atencao
imediata. Considerando apenas o0s beneficiarios que
buscaram esse servico, a maioria fol atendida sempre ou na
maloria das vezes gue necessitou. O Top2Box obtido foi de
85,86%.

Menos de um décimo dos entrevistados recebeu algum
tipo de comunicacao da Operadora convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de
consultas ou exames preventivos.

A satisfacao dos beneficiarios, considerando toda a
atencao em salde recebida, é elevada. O Top2Box obtido
foi de 86,71%, entre as respostas validas.

Quase um terco nao acessou ou Nao soube avaliar a lista de
prestadores credenciados. Entre os beneficiarios que
avaliaram, o Top2Box obtido foi de 63,50%.



Canais de Atendimento

Um guinto da amostra nao entrou em contato com os
canais de atendimento da Unimed Ceara nos ultimos 12
meses ou nao  soube avaliar. Considerando  0sS
beneficiarios atendidos, o Top2Box obtido foi de 77,92%.

Pouco mais de um guinto dos beneficiarios registrou
reclamacao na Operadora, sendo que dentre os
reclamantes, a maioria teve sua demanda resolvida.

Mais da metade dos beneficiarios nunca preencheu ou
Nnao soube avaliar a facilidade de preenchimento e de
envio dos documentos e formularios exigidos pelo
plano. Considerando os beneficiarios gue avaliaram, o
Top2Box obtido foi de 74,68%.



Avaliacao Geral

A satisfacao com o plano da Unimed Ceara € elevada.

Entre os beneficiarios que avaliaram, a maioria
qualificou o plano como Bom ou Muito Bom. A
classificacao regular atingiu um décimo das respostas,
e 3,32% dos beneficiarios classificou como Ruim ou
Muito Ruim, considerando as respostas validas. O
Top2Box obtido fol de 86,19%.

76,08% dos entrevistados recomendariam o plano da
Unimed Cearg, pouco mais de um décimo faria
alguma ressalva N0 momento da indicacao e apenas
451% nao o recomendariam, considerando @ as
respostas validas.
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